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КОНЦЕПТУАЛЬНІ ПІДХОДИ ДО ЕВОЛЮЦІЙНИХ АСПЕКТІВ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ
Розв’язання актуальних завдань у сфері менеджменту якості, що забезпечить конкурентноздатність господарюючих суб’єктів, потребує підготовки фахівців з якості у всіх її проявах – якості процесів, якості життя, якості продукції, якості послуг тощо, які повинні оволодіти світовою скарбницею надбань з управління якістю створену класиками даної галузі.
В країнах з ринковим типом економіки простежується підвищений інтерес та увага до процесу управління якістю, що викликано формуванням управлінського світогляду на підґрунті філософії тотальної якості.
При дослідженні проблем менеджменту якості важливим завданням є вивчення зарубіжного досвіду та його обґрунтоване використання у вітчизняних системах управління, що є метою дослідження, яка поставила наступні завдання: проаналізувати вклад провідних спеціалістів даної сфери на етапах зародження менеджменту якості як наукового знання; визначити підходи до управляння якістю, що сформувалися в пострадянському просторі; визначити основні етапи розвитку менеджменту якості.
Розглянемо керівні ідеї праць спеціалістів з менеджменту якості визнаних світовою громадкістю, що мали вплив на розвиток теорії і практики в даній сфері. Це є важливим аспектом, оскільки всезагальна якість будується на гуманістичних цінностях, в тому числі і на етичних. Системи цінностей нерозривно пов’язані з системами авторитетів, а частиною такої системи авторитетів є творці знань, теорій, концепцій в сфері якості. Ці питання вже розглядалися в працях Бичківського Р.В. [7], Окрепілова В.В. [12], Глудкіна О.П. [8], Швандара В.А. [14], Шаповала М.І. [15].
 Оскільки, підходи цих спеціалістів щодо проблем якості носять форму спостережень, рекомендацій та узагальнень, слід зазначити їх філософський характер.
Що ж таке якість, як визначити дану категорію? Стандарти ISO 9000 визначають якість як „ ступінь до якого сукупність власних характеристик задовольняє вимоги”; Філіп Кросбі -  як „відповідність вимогам”; Едвард Демінг – як „передбачувана ступінь однорідності і надійності при низьких затратах і відповідності потребам ринку”; Дж. Джуран – як „придатність до споживання”; Каур Ісікаві під «якістю» розумів не тільки якість продукції, але і якість менеджменту сервісного обслуговування, самої фірми і якості взаємин між людьми. На думку автора, визначення сутності даного терміна потребує окремого дослідження, але безперечним є те, що в залежності від сфери застосування та конкретизації об’єкту дана категорія буде набувати іншого змісту. 
Розвиток менеджменту якості сягає своїм корінням ще в часи американського інженера Фридиріка Тейлора (1856-1915 р.р.), а підґрунтям йому слугують принципи наукового управління, розроблені названим науковцем. Він запропонував встановлювати верхній та нижній щаблі допустимого рівня якості та відповідно до цього розподіляти продукцію на якісну та дефектну. На думку автора даний розподіл доцільно було б використовувати і в технологічному процесі, і в процесі управління. 
Ф. Тейлор охарактеризував процес управління якістю як послідовність наступних етапів: „планування – реалізація – контроль”. Пізніше У. Шухартом (1891-1967 р.р.), основоположником статистичного управління якістю, було доповнено даний процес етапом „корегуючі дії”. У. Шухарт застосував статистичні методи до виробничого процесу, запропонував статистичне пояснення зміни виробничого процесу в часі, яке пізніше отримало назву контрольних карт. Пізніше він фокусує увагу і на споживачеві, але головною темою досліджень залишається спостереження за виробничим процесом і зменшенням його змін з використанням аналізу експериментальних даних контрольної карти.
Оскільки, в теорії управління якістю головний акцент робиться на задоволенні потреб працівників, то на нашу думку важливо врахувати вагомий вклад робіт Мейо – виявлення потреб, їх ієрархічне розміщення та ранжування; Маслоу – розгляд потреб в динаміці, що змінюється і удосконалюється стосовно кожного окремого індивіда і середовища в якому він перебуває; Мак-Грегора – розробка двох діаметрально протилежних теорії „Х” (людина уникає роботи) і теорії „У” (людина любить працювати).
 Системний підхід в управлінні якістю застосовував Едвард Демінг. Систему управління якістю він розглядав як систему управління компанією в загалі. На сьогодні всі провідні спеціалісти з менеджменту якості з цим погоджуються. Відправною точкою вчень Демінга був його погляд на будь-який об’єкт чи явище як на систему. „Без цілі система не існує” – принцип Демінга.
 В середині ХХ століття Е. Демінг – американський вчений,  був членом групи спеціалістів направлених до Союзу японських науковців та інженерів для надання допомоги в розвитку економіки Японії. Ним було вперше розроблено 14 постулатів, що дають позитивний ефект, лише за умови комплексного використання та взаємозв’язку (рис.1). На практиці, в промисловості та сфері послуг, реалізація постулатів Е. Демінга отримала назву системи TQM (Total Quality Management). 
Можемо зробити висновок, що серед названих постулатів переважають ті, що стосуються змін в системі управління підприємством, їх запровадження в життя дасть змогу знизити рівень конкуренції між робітниками, керівниками, підрозділами одного підприємства до мінімуму, що підтверджено досвідом Японії. Демінг розглядав конкуренцію як руйнівну силу.






Рис. 1 Постулати Е. Демінга
Також в Японії був впроваджений цикл Демінга, що пов’язаний з проектуванням, виробництвом та збутом продукції, аналізом та змінами, що випливають з його результатів для підвищення рівня якості – цикл PDCA „планування – виконання – перевірка – корегуючі дії”. На основі класичної схема безперервного удосконалення при постійному застосуванні вище зазначеного циклу, було закладено концепцію „Шість сигм”. Це підхід до удосконалення бізнесу, що направлений на пошук та виключення причин помилок в бізнес-процесах шляхом концентрації уваги на вихідних параметрах, що є критично важливими для споживача; це стратегічний підхід, що працює для будь-яких процесів, продуктів та галузей. Пізніше в межах концепції "шість сигм" цикл Шухарта — Демінга трансформувався в цикл MAIC: Measure (вимірюй) — Analyze (аналізуй) — Improve (удосконалюй) — Control (контролюй) [4]. Останнім часом спостерігається тенденція до поповнення цього циклу рядом стадій. Найчастіше зустрічається варіант DMAIC - доповнений стадією Define (визначай) [4, 3], деякі науковці виокремлюють вісім щаблів -  Recognize (усвідомлюй) — DMAIC (як описано вище) — Standardize (стандартизуй) — Integrate (інтегруй) [2, 5]. Даний підхід є статистично спрямованим, однак він націлений на створення в організації відповідного соціально-культурного середовища.
Однак повертаючись до праць доктора Е. Демінга, зазначимо, що свою теорію він називав „глибинними знаннями”, що полягає у здатності працювати як єдина система. Він визначив чотири взаємопов’язаних складових системи „глибинних знань”, а саме визнання важливості системи, усвідомлення природної мінливості всіх процесів (будь-який процес залежний від сукупності причин мінливості), теорія пізнання та психологія.
Знання теорії мінливості прямо пов’язано з передбаченням, що в свою чергу означає оволодіння наукою управління.
"Трикутник Джойнера", запропонований Брайаном Джойнером, являє наочну ілюстрацію основ філософії Демінга (рис.2). Верхня вершина трикутника називається "одержимість якістю" (досить вражаючий вибір слова). Вона, безумовно, доносить до нас глибинну і першорядну важливість якості. "Трикутник Джойнера" показує, що така всеохоплююча якість досягається шляхом спільної дії двох сил: "Загальнокомандної роботи" і "Наукового підходу". Науковий підхід вимагає глибокого розуміння природи варіацій, особливо, розподіл на керовану і некеровану компоненти, обумовлені відповідно загальними й особливими (конкретними) причинами. Важливість загальнокомандної роботи („роботи від усього серця”) підтверджується висловом доктора Демінга: "Музиканти зібрані в оркестр зовсім не для того, щоб виконувати сольні партії. Вони тут для того, щоб підтримувати один одного.". 

Рис. 2 Трикутник Джойнера
Першим спеціалістом в сфері якості, що обґрунтував доцільність переходу від контролю якості до управління нею був американець Джозеф Джуран. Він є автором концепції щорічного покращення якості (AQI – Annual Quality Improvement). На думку Дж. Джурана покращення якості це перевищення вже досягнутих результатів, пов’язане з намаганням людини встановити новий рекорд. Особливу роль в забезпеченні якості він відводив керівникам вищої ланки, оскільки вбачав, що саме їх віра в необхідність забезпечення якості і безпосередня активна участь, дадуть змогу безперервно покращувати якість. Ним було вперше розроблено класифікацію витрат на забезпечення якості, відповідно до якої виокремлено чотири категорії витрат: витрати на попередження дефектів, витрати оцінки якості, витрати як наслідок внутрішніх та зовнішніх відмов. Саме завдяки Джурану контроль якості став інструментом управління. Він визначив якість як „придатність для споживача”, наголошуючи на важливості постійної роботи по покращенню якості. Дж. Джуран вперше застосував правило Парето в сфері контролю якості. Італійський економіст В. Парето довів, що більша частина капіталу (80%) знаходиться в розпорядженні незначної кількості людей (20%). Це дало можливість Джурану розподілити фактори, що впливають на якість, на малочисельні суттєво важливі та багаточисельні несуттєві. Вважаємо, що використання даного правила в практиці сучасних підприємств підвищить рівень ефективності менеджменту.
Філіпп Кросбі виокремив принципи управління якістю, в основу яких покладено соціально-психологічні аспекти діяльності. В своїх працях він доводить, що підвищення рівня якості знижує витрати, що пов’язані з дефективністю та підвищує продуктивність, а отже не потребує значних витрат. Вивчаючи питання вартісної оцінки якості, він дійшов висновку, який можна виразити афоризмом: „Якість – безкоштовна”. Ф. Кросбі є автором моделі оцінки лідера та ступеня зрілості керівників різних рівнів. Це, наприклад, створення моделі „ефективного лідера”, котра враховує показники „оперативної зрілості”, тобто здатність виконувати поставлені задачі та „психологічної зрілості”, тобто вміння контактувати та керувати людьми. Ним введено в обіг термін “ціна невідповідності” під яким розуміється сума витрат спричинених неякісно виготовленими першого разу товарами чи наданими послугами.
Автором теорії комплексного управління якістю, що розглядається як нова культура менеджменту підприємства породжена стилем керівництва, є американець Арманд Фейгенбаум. Саме він першим ввів поняття „комплексне управління якістю”.  За його висловом „якість – це не євангелізм, не раціональна пропозиція і не лозунг; це стиль життя”. Дана концепція охоплює всі без виключення етапи створення продукту та рівні управління при впровадженні організаційних, економічних, соціально-психологічних та технічних заходів. Рівень якості визнається як такий, що повинен постійно підвищуватися, тобто його потрібно розглядати в динаміці.
Поряд з всезагальним управлінням якістю Фейгенбаумом в 1951 році було запропоновано поняття всезагального контролю якості. Під яким він розуміє систему, що дозволить вирішити проблему якості продукції і її ціни в залежності від вигід споживачів, виробників та продавців, в міру покращення життєвого рівня населення. На думку автора, дана система має значно ширші межі, і може включати якість не лише продукції, а й процесу, управління, організації. 
Розвитку гуртків контролю якості в Японії завдячують Кауру Ісікаві – президенту Союзу науковців та інженерів Японії, який досліджував методи управління якістю. В 50-х він роках запровадив кампанію по навчанню керівників вищої ланки методам статистичного контролю якості, які в подальшому були доопрацьовані і отримали назву „сім інструментів контролю якості”. Визнання та практичного застосування в аналітичній діяльності менеджменту якості набув графічний метод аналізу причинно-наслідкових зв’язків -  „риб’яча кістка” (діаграма Ісікави). В основу схеми Ісікаві покладений принцип, що дозволяє  класифікувати всі можливі групи впливів на процес або його елементи. Це наступні  класи: матеріали, тобто сировина і комплектуючі, а також послуги зовнішніх організацій; машини, тобто устаткування, верстати й агрегати; методи, тобто технології і підходи до організації виробництва; контроль; середовище; і, нарешті, люди, тобто всі ті, хто, так чи інакше, беруть участь у справі. Призначення методу полягає у виявленні, та послідовному усуненні чи мінімізації впливу виявлених причин, що забезпечить підвищення якості.
 Він дійшов висновку, що результати діяльності по управлінню якістю, що охоплює всю компанію, позитивні не лише через забезпечення якості промислової продукції, але також через їх величезний внесок у бізнес компанії в цілому. Це необхідно взяти до уваги як фактор підвищення економічного  рівня розвитку країни.
Японець Геніті Тагуті досліджував статистичні методи планування експерименту і контролю якості. Ці методи передбачають загальний контроль якості протягом всього життєвого циклу товару та враховують застосування гнучких технологій контролю з жорстким регламентованим плануванням, виходячи з мінімізації втрат виробників та споживачів. Дана система має ряд недоліків: обмежені цілі та задачі, що не охоплюють повною мірою діяльність господарюючого суб’єкта стосовно задоволення потреб споживачів; відсутність чіткого взаємозв’язку цілей з отримання прибутку, з рівнем задоволення вимог споживачів та функціональними можливостями системи; не враховано роль виробничих і управлінських кадрів в системі управління якістю; низький рівень організації комунікаційних мереж в організації. Головне в філософії Тагуті це підвищення якості з одночасним скороченням витрат.
Вагомий внесок стосовно оцінки якості готової продукції і ймовірності появи бракованих виробів належить У. Вейбуллу – професору інженерної механіки, який в 1951 році запропонував розподіл  безперервної випадкової величини, номіналом якої був час безвідмовної служби готового виробу. Цей розподіл отримав назву закон Вейбулла. 
Функціональна система TQM (Total Quality Management), що сформована на основі досліджень Е. Демінга (циклічна модель управління якістю), Дж. Джурана (безперервне поліпшення якості), Г. Тагуті (методи технічного проектування якості),  Ф. Кросбі (програма „Нуль дефектів”), К. Ісікави (сім простих статистичних методів), яка на даному етапі є революцією в менеджменті якості, також відзначається присутністю недоліків. Так, при впровадженні даної системи особливої уваги набувають проблеми технічного аспекту, а не підвищення організаційно-економічної культури кадрів. Проте ідеологія даної концепції не підлягає єдиному трактуванню, і залежить від історичного осередку та менталітету нації, наприклад, ряд дослідників засвідчує, що у Європі та США увага акцентується на культурі виробництва, на Сході – на статистичних методах і колективній діяльності в сфері якості. TQM (Total Quality Management) – це інтегрована загальна система управління.
Розвиток досвіду вітчизняних підприємств з менеджменту якості викликаний усвідомленням системного підходу до якості, оскільки саме він забезпечує отримання додаткового прибутку для виробничого та соціального розвитку. Вважається, що в 1955 році в місті Саратові машинобудівники комплексом заходів створили „Систему бездефектного виготовлення продукції та її здачі з першого пред’явлення”, яка не є універсальною, оскільки при управлінні якістю використовувався лише один показник. В 1958 році на підприємствах міста Горький створено систему „Якість, надійність, ресурс з перших виробів”, в якій підвищена увага приділялась стадіям підготовки до виробництва. Були зареєстровані і інші системи, такі як „Система наукової організації робіт з підвищенням моторесурсу” (м. Ярославль, 1962 рік), „Система бездефектної праці” (м. Львів, 1967 рік). Дані системи, взаємодіючи між собою, доповнюючи одна одну та удосконалюючись, створили підґрунтя для запровадження „комплексної системи управління якістю продукції з використанням стандартів” (м. Львів, 1972 рік), в межах якої створювалися групи якості – „групи прогресу”, „групи дій”, „групи ініціативи”. Ця система є першоджерелом вітчизняних систем комплексного управління якістю продукції з використанням основних, загальних та спеціальних стандартів підприємств. На її підґрунті були створені „Комплексна система підвищення ефективності виробництва” (м. Краснодар, 1975 рік), „Комплексна система управління якістю продукції і ефективним використанням ресурсів” (м. Дніпропетровськ, 1978 рік) тощо.
З вітчизняного досвіду можемо зробити висновок, що зазначені вище системи об’єктивно не могли дати відчутних результатів, оскільки впроваджувалися в умовах відсутності ринкових відносин ( різноманітності форм власності, конкуренції).
Що стосується зарубіжного досвіду, то відмінною рисою американського менеджменту якості є чітка побудова систем управління якістю, де комплекс заходів за схемою „людина – машина – інформація” забезпечує необхідну якість і знижує витрати на неї. Якщо в Японії та США тривалий час проводилася активна політика щодо питань підвищення якості, то в країнах Європи поняття „управління якістю” було тотожним поняттю „контроль якості”.
Концепція менеджменту якості європейських держав, що мають на меті захист національних ринків, стимулювання розвитку бізнесу, викладена в міжнародних стандартах ISO серії 9000, що знайшли визнання практично всіма країнами світу. В Європі та США спеціалісти з якості орієнтовані на впровадження міжнародних стандартів, на відміну від цього в Японії тривалий час чинився опір реалізації стандартів ISO серії 9000, що було зумовлено розстановкою головного акценту на людському факторі.
Виходячи з матеріалів дослідження автором пропонується виокремити наступні етапи розвитку менеджменту якості:
1)	Розробка Ф.Тейлором принципів наукового управління;
2)	Виникнення процесного підходу до управління якістю, запропонованого Ф. Тейлором, У. Шухартом;
3)	Використання статистичних методів У. Шухарта в процесі виробництва;
4)	Усвідомлення ролі функції „мотивація” в процесі управління якістю на підґрунті робіт Мейо, Маслоу, Мак-Грегора;
5)	Виникнення системного підходу до управління якістю запропонованого Е. Демінгом (система TQM (Total Quality Management));
6)	Створення циклу Демінга-Шухарта;
7)	Використання Дж. Джураном контролю якості як інструментарію управління;
8)	Розробка концепції комплексного управління якістю та всезагального контролю якості А. Фейгенбаумом;
9)	Запровадження методів управління якістю К. Ісікави та Г. Тагуті;
10)	Розробка міжнародних стандартів ISO серії 9000, що сконцентрували досвід управління якістю, нагромаджений в різних країнах світу.
Прагнення поліпшити якість знижують обсяг відходів та браку, знижують витрати, підвищують ефективність, що призводить до задоволення потреб споживача. Застосування теорій і методів TQM (Total Quality Management) вилилося в історичне досягнення в сфері якості, продуктивності і конкурентоспроможності. Концепції ТQM перевірені за критерієм ефективності, виявляючи і поєднуючи усе найбільш коштовне в досвіді компаній та країн світу, вони набули збірного характеру. Однак, лише деякі організації сфери послуг запровадили системи TQM (Total Quality Management), аналогічні системам, що використовуються в виробництві. Мало відомо про застосування методів підвищення якості в галузі охорони здоров’я, у сфері державного адміністрування, освіті – важливих секторах національної економіки, але які ще не зіткнулися з тим конкурентним середовищем у якому діють галузі промисловості, що виготовляють товари для реалізації на світових ринках.
















Відмова від  довільних кількісних норм

Гордість працівників за свою кваліфікацію та приналежність до компанії

Заохочення до самоосвіти і самовдосконалення

Чіткість зобов’язань вищого керівництва в сфері якості; сталість мети





Удосконалення системи та процесів

Скоординованість між підрозділами; усунення бар’єрів

Незалежність від масового контролю якості

Відмова від постачання за низькими цінами як головного критерію





Постійне поліпшення  якості продукції, послуг

Подолання страхів




